OFF LINE 


Interview 


Het gaat vooruit met 


‘De technologie gaat met rasse schreden vooruit, maar volgt de consument nog?’ Dat hangt af van 


hoe die consument de voor- en nadelen van die technologie ervaart en tot welke groep van ver- 


bruikers hij behoort. En niet onbelangrijk: houdt de communicatie over technologische vernieu- 


wing rekening met gevoeligheden van die consument? Dergelijke vragen rijzen op uit het recente 


onderzoek dat Medialogue, de reclameregie van Mediaxis, deed naar die materie. We zetten 


researchmanager Trui Lanckriet en marketingmanager Patrick Hermie even op de praatstoel. 


Clickx: Wat was de aanleiding 
voor dit onderzoek? 

Trui Lanckriet: “Als reclameregie 
van Mediaxis laten wij af en toe een 
onderzoek uitvoeren, als toege- 
voegde waarde voor onze klanten. 
Productcommunicatie met hun 
consumenten is voor hen heel be- 
langrijk. Vooral de telecomsector 
blijkt dan vragende partij te zijn. 
Patrick Hermie: “Het onderzoek 
is trouwens niet enkel voor de Te- 
lecomsector interessant. Techno- 
logie komt langs vele deuren, met 
veel kabaal of nauwelijks merk- 
baar, ons leven binnen. Denken 
we maar aan de zichtbare én on- 
zichtbare spitstechnologie in au- 
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to's, huishoudapparaten, de su- 
permarkt en noem maar op.” 


Clickx: Over welke soort tech- 
nologie gaat het? 

Trui Lanckriet: “Het gaat over be- 
staande technologische nieuwig- 
heden, geen ‘Star Wars’-toestan- 
den, dus. Een aantal domotica- 
toepassingen en andere techno- 
logische hoogstandjes in en rond 
het huis komen ter sprake. Ik 
denk bijvoorbeeld aan de koelkast 
die zichzelf automatisch bijvult 
en ingrediënten bestelt die uitge- 
put zijn. Maar het gaat ook over 
interactieve tv, over airbags die de 
hulpdiensten waarschuwen bij 


(OM ME NU NIET VERTELLEN, DAT 
DIT CEN VEZOUDERD MODEL IS … 


een ongeval. Concrete zaken en 
geen abstracte toekomstdromen. 
Mensen kunnen zich daar moei- 
lijk iets bij voorstellen.” 


Clickx: Wat werd nu precies on- 
derzocht? 

Patrick Hermie: “We wilden we- 
ten of de consument nieuwe tech- 
nologieën wil integreren in zijn 
dagelijks leven, en in interactie 
zou treden met die vernieuwing 
of de hele boel gewoon negeren. 
Dat werd in groepsdiscussies na- 
gegaan, binnen verschillende 
groepen consumenten. Later wer- 
den hun antwoorden nog eens 
aan experts voorgelegd: profes- 


soren, mensen uit de bedrijfswe- 
reld, filosofen, politici.” 


Clickx: Welke verschillende 
groepen consumenten zijn er? 
Trui Lanckriet: “Het onderzoek on- 
derscheidt drie soorten consu- 
menten. Ten eerste zijn er de 
trendsetters. Mensen die zich laten 
leiden door trends en rages, niet al- 
leen op het vlak van technologie, 
maar ook inzake uitgaan of mode. 
Binnen die groep heb je nog twee 
soorten: “fun lovers’ en mensen met 
een ‘open mind’. De eersten gaan 
af op de ‘look’ en de amusements- 
waarde van nieuwe technologie en 
vinden dat je niet kan leven zonder 
luxe of de nieuwste communica- 
tiemiddelen. De laatsten kijken 
meer naar de inhoud van nieuwe 
toepassingen en zijn kritischer, ook 
over de financiële toegankelijkheid. 
Ze ervaren technologische ver- 
nieuwingen deels als een evolutie 
die hen wordt opgedrongen. 

De tweede groep is die van de ‘Ear- 
ly adopters’. Zij zijn er als de kip- 
pen bij om nieuwe technologieën 
toe te passen of te kopen. Vaak 
zijn het liefhebbers van muziek 
of film en hechten ze veel belang 
aan bereikbaarheid (sms, e-mail, 
gsm). Zij zijn ervan overtuigd dat 
ze mee moeten met de tijd. 

Ten slotte heb je de ‘Mature pa- 
rents’. Inbreng van de kinderen 
en de invloed van technologie op 
het familiale leven geven voor hen 
de doorslag. Ze vinden dat de 
technologie kan bijdragen tot de 
veiligheid van hun kinderen, en 
kiezen voor toepassingen met een 
educatieve waarde. Er moet steeds 
controle zijn op het gebruik van 


de technolo 


technologie door kinderen. Geen 
onbeperkt internet dus!” 


Clickx: Hoe weet je of consu- 
menten nieuwe technologie 
zullen aanvaarden en gebrui- 
ken? 

Trui Lanckriet: “Veel hangt af van 
de gevoeligheden van consu- 
menten voor hun eigen leven en 
dat van anderen. Als een techno- 
logie indruist tegen één of meer 
van die gevoeligheden, dan is de 
kans op verwerping groot. Welke 
gevoeligheid het meeste speelt, is 
afhankelijk van de specifieke con- 
sumentengroep. Autonomie is er 
eentje van. Behoudt de consu- 
ment de controle over de techno- 
logie of gaat die met hem op de 
loop? Kan hij het toestel afzetten 
als hij dat wil? Kan hij zelf beslis- 
sen welke tv-programma's hij op- 
neemt of beslist de tv dat voor 
hem? Kan hij de optie ‘visueel te- 
lefoneren’ uitzetten als hij niet wil 
dat zijn gesprekspartner hem in 
pyjama ziet? Ook privacy speelt 
een rol: in hoeverre evolueert tech- 
nologie naar een soort Big Brot- 
her die alles controleert, opslaat, 
verwerkt en ge- of misbruikt? Een 
derde factor zijn de menselijke re- 
laties: in hoeverre zal technologie 
het aantal of de kwaliteit van so- 
ciale contacten ondermijnen? Er 
worden ook vragen gesteld naar 
het nut van sommige innovaties. 
In ons onderzoek viel op dat men- 
sen geneigd zijn om technologie 
vooral rationeel te benaderen. 
Weinigen geven toe dat ze er ge- 
woon veel plezier mee beleven. 
Dat heeft ook te maken met de 
communicatie. Daarin wordt pre- 
cies dat nut benadrukt, en min- 
der de ‘fun’”. 


Clickx: Bestaat er zoiets als een 
algemeen geldende gevoelig- 
heid? 

Patrick Hermie: “Alles wat met 
autonomie te maken heeft. De 
schrik dat de machine de contro- 
le zal overnemen zit erin. Dat is 
de reden dat interactieve tv via 


Trui Lanckriet, researchmanager en Patrick Hermie, marketingmanager Medialogue. 


‘push’-technologie nooit aansloeg. 
Bij push-technologie worden 
nieuwsberichten automatisch ge- 
selecteerd op basis van voorafbe- 
paalde items, geënt op de inte- 
resse van de kijker. Maar mensen 
willen de keuze behouden, en des- 
noods elke dag wat anders zoe- 
ken. Volgens professor Etienne 
Vermeersch heeft dat te maken 
met het belang van het toeval. 
Mensen hebben behoefte aan ver- 
rassingen, zeker in hun vrije tijd. 
Als je op café gaat en van uur tot 
uur weet wie je zal ontmoeten, 
dan is de lol er snel af. Hetzelfde 
geldt voor technologische toepas- 
singen. De zap-cultuur is daar een 
prachtig voorbeeld van: mensen 
zappen omdat ze het gevoel heb- 
ben dat ze dan op ontdekkings- 
reis gaan. Zo botsen ze nog eens 
op iets nieuw. Als dat allemaal 
voor jou geprogrammeerd zit vol- 
gens je zogenaamde vaste inte- 
resses, is er niets meer aan.” 

Trui Lanckriet: “Die behoefte aan 
verrassing is minder doorslagge- 
vend in je professionele leven of 
je gezinsleven. De risico’s zijn 
daar namelijk groter. Het is niet 
leuk om in je werk- of gezinssi- 


tuatie altijd maar voor verrassin- 
gen te staan. Het is bovendien zo 
dat een stuk autonomie afstaan in 
bepaalde gevallen als positief 
wordt beschouwd. Ik denk dan bij- 
voorbeeld aan alleenstaande ou- 
deren. Zo loopt in Kortrijk een 
project waarbij ouderen via kabel- 
tv rechtstreeks en visueel com- 
municeren met een verpleeg- 
kundige. Laten ze te lang niets van 
zich horen, dan kan de verpleeg- 
kundige zelf het systeem active- 


” 


ren. 


Clickx: Allicht hebben de ver- 
schillende consumentengroe- 
pen ook andere gevoelighe- 
den? 

Patrick Hermie: “Early adopters 
letten vooral op de praktische 
kant. Hoe nuttiger ze iets ervaren, 
hoe meer ze willen inleveren op 
de andere gevoeligheden. Gezin- 
nen vinden grotere veiligheid door 
technologie belangrijk. In ruil 
daarvoor willen ze wel een stuk 
van hun privacy opofferen. En 
trendsetters gaan voor nieuwe, 
aantrekkelijke gadgets en nemen 
er kleine inbreuken op de andere 
gevoeligheden bij. Het gaat fun- 


damenteel om een ruilmechanis- 
me: wat krijg ik in ruil voor wat? 
Hoe meer nut een technologie 
wordt aangemeten, hoe meer 
mensen geneigd zijn andere prin- 
cipes opzij te schuiven.” 


Clickx: Zijn mensen niet hyper- 
gevoelig voor schendingen van 
hun privacy? 

Trui Lanckriet: “Als die schending 
gecompenseerd wordt door een 
grotere veiligheid, dan niet, neen. 
Ik verwijs opnieuw naar het voor- 
beeld van de airbag die automa- 
tisch de hulpdiensten waarschuwt 
bij een ongeval. Dat systeem ver- 
onderstelt dat permanent geregi- 
streerd wordt waar de gebruiker 
zich bevindt. Daar vallen mensen 
niet over, omdat ze juist een gro- 


WAP: (Wireless Application Protocol). Een 
soort taal waarmee toestellen draadloos 
met elkaar kunnen communiceren. 
Tegenwoordig worden veel gsm's met deze 
optie uitgerust om te kunnen surfen, inter- 
netbankieren enzovoort. 
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De e-koelkast, een utopie? 


ter gevoel van veiligheid krijgen. 
Bovendien is het zo dat mensen 
zich minder zorgen maken als de 
controle zogezegd anoniem is, als 
ze er geen gezicht op kunnen 
plakken.” 


Clickx: Is dat niet een beetje 
naïef? 

Patrick Hermie: “Een beetje wel, 
ja. Dit onderzoek werd natuurlijk 
afgenomen vóór 11 september, 
maar sindsdien aanvaarden men- 
sen gemakkelijker controle en 
zelfs inbreuken op hun privacy. 
Je schoenen laten controleren op 
het vliegveld, persoonlijke gege- 
vens prijsgeven, daar is sinds die 
fatale septemberdag minder ver- 
zet tegen, zeker als het om ande- 
ren gaat. Maar het was ook voor 


ons een verrassende conclusie uit 
het onderzoek. Zolang het niet 
gaat over de werkgever die con- 
troleert, de politie die aan de deur 
staat of je partner die weet dat je 
ergens was waar je niet veron- 
dersteld werd te zijn, vinden men- 
sen anonieme controle niet zo erg. 
Zeker niet als daar geen onmid- 
dellijke concrete gevolgen aan ver- 
bonden zijn. Nog zo’n opzienba- 
rende vaststelling: mensen gaan 
ervan uit dat zij niets verkeerd 
doen, en dus niets te verbergen 
hebben. Dus mag ‘men’ gerust 
weten waar ze uithangen en naar 
welke programma’s ze kijken. 
Vele mensen denken dat ‘de an- 
deren’ iets verkeerd doen, en die 
mogen van hen ook gerust ge- 
controleerd en opgespoord wor- 
den. Zolang nieuwe technologie 
alleen voordelen meebrengt, is het 
voor hen goed. Als daar negatie- 
ve gevolgen kunnen bijkomen, 
haken ze af.” 

Trui Lanckriet: “Anderzijds gaan 
mensen ervan uit dat ‘ze’ toch al- 
les weten over hen. Dat speelt 
vooral bij de evaluatie van bij- 
voorbeeld e-government of e-com- 
merce. Een zeker fatalisme inza- 
ke privacy, zeg maar.” 


Clickx: Waarom zijn mensen 
dan tegen onbewaakte came- 
ra's? 

Patrick Hermie: “Dat heeft net te 
maken met die voordelen. Onbe- 
waakte camera’s dienen vooral om 
de veiligheid van anderen te ver- 
hogen, als jij geflitst wordt. Voor 
jezelf is dat alleen vervelend. Het 


verschil met bijvoorbeeld een GPS- 
systeem, dat permanent bijhoudt 
waar je je bevindt, is dat de voor- 
delen daarvan in de eerste plaats 
voor de gebruiker zelf bedoeld zijn, 
als die een ongeval krijgt.” 


Clickx: Hoe groot is de angst 
voor de aftakeling van sociale 
contacten door technologie? 
Trui Lanckriet: “Elke technologie 
die de indruk geeft het contact tus- 
sen mensen te belemmeren, roept 
grote weerstand en irritatie op. 
Mensen zijn hypergevoelig als de 
emotionele, leuke kanten van het 
leven door de technologie worden 
teruggeschroefd, zeker als dat zou 
gebruikt worden door de werkge- 
ver. Ik denk ook aan M-learning, 
leren op afstand. Dat wordt ge- 
voelsmatig ervaren als isolerend, 
terwijl het systeem ook duidelij- 
ke voordelen biedt. Juist daarom 
dichten we het concept van de 
koelkast die zichzelf automatisch 
bijvult, niet zo’n grote kans op sla- 
gen toe. Huisvrouwen gaan liever 
zelf winkelen, zo ontmoeten ze 
nog eens iemand. Mensen on- 
derkennen minder dat nieuwe 
technologieën, zoals e-mail of 
sms, ook nieuwe contacten kun- 
nen bevorderen.” 


Clickx: Wat kunnen bedrijven 
hier uit leren? 

Patrick Hermie en Trui Lanckriet: 
“De grote boodschap is: commu- 
nicatie! Hoe wordt een technolo- 
gische vernieuwing gepresenteerd 
en naar de consument gebracht? 
Elke vorm van communicatie 


moet rekening houden met de ge- 
voeligheden van de consument. 
Anders slaat het product niet aan 
of wordt het zelfs als negatief er- 
varen. Opnieuw het voorbeeld van 
M-learning: als dat aan de man 
wordt gebracht als ‘Je kan lekker 
op je eentje bijleren, zonder an- 
deren te moeten zien’, dan zal dat 
weerstand oproepen vanuit het 
belang dat consumenten hechten 
aan sociale relaties. Beter is een 
slogan zoals ‘Leer nieuwe dingen 


El 


bij als je er tijd voor hebt’. 


Clickx: Misschien moeten we 
vooral niet overdrijven met al 
die emoties? 
Trui Lanckriet: “Natuurlijk niet. 
De boodschap moet in de eerste 
plaats kloppen. Communiceren 
dat je 
geheid een levensgezel zal vinden 
via M-learning, is belachelijk. 
Maar je communicatie kan beter 
aansluiten op voordelen die spe- 
cifieke consumentengroepen be- 
langrijk vinden, dan op dingen 
waar ze allergisch voor zijn.” 

— Hilde Van Durme — 


Meer info op: 
[ www.medialogue.be | 


GPS: Afkorting van Global 
Positioning System. Dit is een toe- 
stel dat met behulp van satellieten 
je positie op aarde bepaalt en je 
kan uitleggen hoe je op een 
bepaalde plaats moet geraken. 
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Oe 10 Mies witermet-Araiesten zijn 


tjes die de deadline voor dit blad net niet hebben gehaald, een up-to- 
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